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Abstract: This study aims to analyze the influence of Brilink Agents Perception on the 
decision to use BRI branchless banking service through the AIDA model. The research 
method is carried out by modeling the Structural Equation Model (SEM) regarding the 
relationship between brilink agent perceptions of the relative advantage, risk, trust, 
usefulness, and security as well as the agent's perception of awareness, interest, desire and 
action. Data collection techniques were carried out by distributing questionnaires to the 
community around Brilink agents by cluster random sampling. From these results it can 
be seen that for the brilink agent user model variables that have a dominant influence are 
trust, security, usefulness, risk, and relative advantage. As for the non-brilink agent model, 
the most dominant variables are risk, security, trust, relative advantage and usefulness. 
The results of using SEM also found that the influence of Brilink Agent's perception of 
the AIDA variable (awareness, interest, desire, and action) had a greater indirect effect, 
that is, the brilink Agent's perception variable affected awareness then awareness affected 
interest, desire, and then action. In addition to knowing the effectiveness of brilink agents, 
a customer response index value is calculated with the results of the Customer Response 
Index value at each stage having a value above the minimum value so that it can be said 
that the brilink agent has a good effectiveness.
Keywords: branchless banking, customer response index, structural equation model, 
aiDa
abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi Agen brilink 
terhadap keputusan penggunaan layanan Branchless Banking BRI. Metode penelitian 
dilakukan dengan pemodelan structural equation model (SEM) mengenai hubungan 
antara persepsi agen brilink terhadap relative advantage, risk, trust, usefullness, dan 
security serta persepsi agen brilink terhadap awareness, interest, desire dan action. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuisioner kepada masyarakat di 
sekitar agen brilink dengan cara cluster random sampling. Dari hasil ini dapat dilihat 
bahwa untuk model pengguna agen brilink variabel yang memiliki pengaruh dominan 
adalah trust, security, usefullness, risk, dan relative advantage. Sedangkan untuk model 
bukan pengguna agen brilink variabel yang paling dominan adalah risk, security, trust, 
relative advantage dan usefullness. Hasil menggunakan SEM juga ditemukan bahwa 
pengaruh persepsi Agen brilink terhadap variabel AIDA (awareness, interest, desire, 
dan action) lebih besar pengaruhnya secara tidak langsung, yaitu variabel persepsi Agen 
brilink berpengaruh terhadap awareness kemudian awareness mempengaruhi interest, 
desire, kemudian action. Selain itu untuk mengetahui efektifitas agen brilink, dilakukan 
perhitungan nilai customer response index dengan hasil nilai Customer Response Index di 
setiap tahapan memiliki nilai di atas nilai minimum sehingga dapat dikatakan Agen brilink 
memiliki efektifitas yang baik sebagai agen Branchless Banking BRI. 
Kata kunci: branchless banking, customer response index, structural equation model. 
aiDa
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PendaHuLuan
Perkembangan industri perbankan di Indonesia 
berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, 
dari tahun 2015 sampai dengan tahun 2019 asset 
industri perbankan tumbuh 41% (SPI, 2019). Namun, 
perkembangan industri perbankan di Indonesia 
masih fokus kepada masyarakat perkotaan, isu yang 
berkembang dalam bisnis perbankan adalah pelayanan 
perbankan yang masih bersifat ekslusif, karena belum 
dapat dirasakan oleh seluruh masyarakat, terutama 
masyarakat yang berdomisili jauh dari bank. Di 
Indonesia baru 36% penduduknya yang memiliki 
rekening atau akses ke sektor keuangan (Bank 
Indonesia, 2015).
Akses terhadap layanan perbankan menjadi bagian yang 
penting pada pertumbuhan ekonomi dan pengentasan 
kemiskinan. Sistem inklusi keuangan yang baik dapat 
membantu kaum miskin untuk memperbaiki taraf 
hidupnya sehingga mereka pun dapat menikmati 
layanan perbankan sebagai fasilitas yang mendukung 
kehidupan mereka sehari-hari (Steelyana, 2013). 
Bagi industri perbankan, sulit untuk memberikan 
pelayanan bagi masyarakat yang jauh dari Bank, karena 
membutuhkan overhead cost yang tinggi seperti biaya 
pembangunan kantor, biaya gaji karyawan, dan biaya 
operasional lainnya. Posisi Juli 2019 tingkat BOPO 
perbankan di Indonesia sebesar 81,08% (SPI, 2019).
Otoritas Jasa Keuangan sebagai regulator yang 
mengatur kebijakan perbankan memahami isu tersebut 
dan mengeluarkan ketentuan Branchless Banking 
Laku Pandai (Layanan Keuangan Tanpa Kantor Dalam 
Rangka Keuangan Inklusif) pada bulan November 
2014 melalui POJK No. 19/POJK.03/2014, yang 
dimana ketentuan ini memberikan kelonggaran kepada 
perbankan untuk dapat melayani masyarakat yang 
berdomisili jauh dari bank tanpa harus mendirikan 
kantor (Branchless Banking). Bank dapat bekerjasama 
dengan Agen yang telah ditunjuk oleh bank untuk dapat 
melayani masyarakat dengan layanan laku pandai. 
layanan laku pandai terdiri dari tabungan basic saving 
account, kredit mikro, dan produk keuangan lainnya 
seperti asuransi mikro.
Perkembangan laku pandai di Indonesia sangat cepat, 
hal ini dapat dilihat dari pertumbuhan agen laku pandai 
dari 3.734 agen pada Juni 2015 menjadi 160.490 
agen pada September 2016. Selain itu, jangkauan 
wilayah agen laku pandai yang sebelumnya 211 
Kota/Kabupaten posisi Juni 2015 menjadi 499 Kota/ 
Kabupaten posisi september 2016. Hal ini menandakan 
bahwa agen Branchless Banking (laku pandai) sudah 
menjangkau ke pelosok negeri untuk dapat melayani 
transaksi keuangan perbankan (http://www.ojk.go.id/
id/Pages/Laku-Pandai.aspx). Layanan branchless 
banking merupakan solusi untuk meningkatkan inklusi 
keuangan khususnya bagi masyarakat  di daerah 
terpencil yang sulit dijangkau oleh jaringan Cabang 
Perbankan (Purwati, 2014).
Berdasarkan regulasi yang dikeluarkan oleh OJK 
tersebut, industri perbankan Indonesia menanggapi 
dengan positif dan melihat hal ini sebagai potensi 
bisnis, industri perbankan dapat melayani masyarakat 
yang jauh dari bank tanpa harus mendirikan kantor 
cabang. Salah satu contohnya adalah Bank BRI yang 
pada Posisi April 2017 sudah memiliki 100.311 agen 
Branchless Banking yang dinamakan agen brilink 
dengan total transaksi 220 Miliar Rupiah. Namun, dari 
total agen brilinkyang ada hanya 66.344 agen yang 
aktif dalam melakukan transaksi. 
Rofiq (2015) meneliti mengenai pengaruh penerapan 
teori AIDA dalam keputusan pembelian Kartu Perdana 
IM3 di Universitas Brawijaya Malang. Hasil penelitian 
tersebut menunjukkan bahwa variabel awareness, 
interest, desire, dan action berpengaruh dalam keputusan 
pembelian mahasiswa. Sakti (2014) meneliti mengenai 
Pengaruh Tahapan AIDA pada Iklan Rokok Terhadap 
Keputusan Pembelian. Hasil penelitian menunjukkan 
variabel awareness, interest, Desire dan action 
berpengaruh dalam keputusan pembelian konsumen 
terhadap rokok, sehingga dapat dikatakan bahwa iklan 
rokok tersebut effektif dalam memengaruhi keputusan 
pembelian konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh 
Ayuningtyas (2014) yang berjudul “Analisis Pengaruh 
Kompetensi Tenaga Penjual Daya Tarik Promosi dan 
Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Pembelian 
Produk Asuransi Jiwa” dapat dibuktikan bahwa 
Variabel kompetensi tenaga penjual berpengaruh 
kepada keputusan pembelian produk asuransi jiwa. 
Berdasarkan penelitian tersebut penulis tertarik untuk 
melakukan analisis Pengaruh kinerja agen brilink 
terhadap keputusan penggunaan layanan branchless 
banking Bank BRI dengan menggunakan pendekatan 
Teori AIDA. Teori AIDA digunakan untuk melihat 
keefektifan agen brilink dalam pengambilan keputusan 
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layanan branchless banking BRI. Beberapa faktor 
persepsi yang dinilai di agen brilink adalah (relative 
advantage, risk, trust,  usefullness dan security). 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 
adalah penelitian ini melihat pengaruh faktor apa saja 
diantara   relative advantage, risk, trust,  usefullness 
dan security yang paling dominan memengaruhi 
keputusan penggunaan layanan branchless banking 
BRI, sehingga dapat menghasilkan rekomendasi 
untuk dapat mengedepankan faktor tersebut agar dapat 
meningkatkan transaksi  di agen brilink.  Selain itu juga 
peneliti menggunakan pendekatan teori AIDA dengan 
cara mengukur melalui customer response index. 
Peran agen brilink sebagai agen branchless banking 
BRI sangat besar mengingat, dengan perkembangan 
teknologi Bank akan fokus pada efisiensi. Agen brilink 
akan dijadikan sebagai perpanjangan tangan BRI 
karena cukup efisien dalam pengelolaannya. Namun, 
BRI perlu melihat faktor apa saja yang sangat dominan 
bagi masyarakat untuk melakukan transaksi melalui 
Agen Brilink, sehingga BRI dapat lebih focus dalam 
strateginya untuk meningkatkan transaksi keuangan 
melalui Agen brilink. Adapun beberapa faktor yang 
peneliti masukan dalam model adalah  relative 
advantage, risk, trust,  usefullness dan security.  Selain 
itu selain faktor-faktor tersebut, diperlukan juga 
pembanding yang dapat mengukur keefektifan agen 
brilink selama ini sebagai agen branchless banking 
Bank BRI.
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh 
agen brilink terhadap keputusan penggunaan layanan 
branchless banking bank BRI dengan menggunakan 
pendekatan Teori AIDA beberapa faktor yang dinilai 
di agen brilink tersebut antara lain relative advantage, 
risk, trust,  usefullness dan security) dan pengaruhnya 
terhadap keputusan penggunaan layanan agen brilink 
yang dinilai dari awareness, interest, desire dan action 
nasabah Bank BRI. Serta menganalisis efektifitas agen 
brilink sebagai agen Branchless Banking Bank BRI 
dengan menggunakan model perhitungan Customer 
Respon Index. 
metOde PeneLitian
Data yang diperlukan untuk penelitian ini diambil dari 
dua sumber yaitu: data primer dan data sekunder. Data 
primer diperoleh dengan cara melakukan wawancara 
langsung terhadap responden dengan mengajukan 
beberapa pertanyaan melalui kuesioner. Responden 
dalam penelitian ini adalah nasabah BRI yang sudah 
menggunakan layanan agen branchless banking dan 
nasabah BRI yang belum menggunakan Layanan agen 
branchless banking.
Data sekunder, didapat oleh penulis secara tidak 
langsung melalui media perantara (internet dan website 
perusahaan) atau diperoleh dari pihak lain. Data 
sekunder digunakan untuk mendukung data primer 
dari internal kantor maupun instansi terkait, yaitu 
berupa dokumen atau catatan dari laporan keuangan, 
dan sumber link website.
  
Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah 180 Responden yang sudah menggunakan 
layanan agen branchless banking BRI dan 160 
responden yang belum pernah menggunakan layanan 
agen branchless banking BRI. Sehingga total responden 
sejumlah 340 Responden. Teknik pengambilan data 
dengan cara cluster random sampling. Responden 
adalah nasabah BRI yang berdomisili dekat dengan 
agen brilink atau sering melintasi lokasi agen brilink. 
Penelitian ini mengunakan data primer yang dengan 
metode wawancara dengan alat bantu berupa kuesioner 
yang berisi sejumlah pertanyaan tertulis yang 
terstruktur guna memperoleh informasi yang akurat 
dari responden tentang persepsi agen brilink. Kuesioner 
adalah alat untuk mengumpulkan data primer, 
Pertanyaan dalam kuesioner dilakukan dengan skala 
Likert. Metode pengisian kuesioner dilakukan dengan 
manual menggunakan kertas kuesioner. Responden 
yang mengisi kuesioner dibagi menjadi 2 tipe, yaitu 1) 
Nasabah BRI yang sudah menggunakan layanan agen 
Brilink. Pembagian Kuesioner dilakukan dengan cara 
mendatangi agen brilink dan memberikan kuesioner 
kepada nasabah BRI yang menggunakan layanan 
agen brilink; 2) Nasabah yang sudah mengetahui 
layanan agen brilink namun belum menggunakan 
Layanan tersebut. Pembagian kuesioner dilakukan 
dengan cara mendatangi agen brilinkdan membagikan 
kuesioner kepada nasabah BRI di sekitar agen brilink 
yang mengetahui layanan agen brilink namun belum 
menggunakan layanan agen brilik. 
Model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah model struktur berjenjang dan untuk menguji 
hipotesis yang diajukan digunakan teknik analisis SEM 
(Structural Equation Modelling) yang dioperasikan 
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melalui program linear structural relationship 
(LISREL). 
Untuk menyatakan kejelasan dari beberapa variabel 
yang akan diteliti dalam penelitian ini, maka diperlukan 
batasan atau definisi secara operasional untuk tiap 
variabel yang akan digunakan. Sugiyono (2009) 
mengemukakan definisi operasional variabel pada 
dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga 
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian 
ditarik kesimpulannya. SEM baik yang berbasis 
covariance maupun variance membagi konstruk 
menjadi dua, yaitu konstruk eksogen, dikenal sebagai 
“source variables” atau variabel independen yang 
tidak diprediksi oleh variabel yang lain dalam model. 
Konstruk eksogen adalah konstruk yang dituju oleh 
garis dengan satu ujung anak panah. Dalam penelitian 
ini, variabel eksogennya adalah Persepsi Agen 
Branchless Banking Bank BRI. Selanjutnya,  konstruk 
endogen, adalah faktor-faktor yang diprediksi oleh 
satu atau beberapa konstruk. Konstruk endogen dapat 
memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen yang 
lain. Ini berbeda dengan konstruk eksogen yang hanya 
dapat berhubungan kausal dengan konstruk endogen. 
Dalam penelitan ini, konstruk endogennya adalah 
awareness (X1), interest (X2), Desire (X3),Action 
(X4), relative Advantage (X5), Risk (X6), trust (X7), 
usefullness (X8) dan security (X9). Dari operasional 
variabel, maka dapat dilakukan rancangan model 
struktural, model pengukuran dan diagram jalur seperti 
pada Gambar 1 dan Gambar 2. 
Gambar 1. Model SEM untuk nasabah yang sudah menggunakan layanan Brilink
Gambar 2. Model SEM untuk nasabah yang belum menggunakan layanan Brilink 
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H9 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap action
H10 Pengaruh awareness signifikant terhadap 
interest
H11 Pengaruh interest signifikant terhadap Desire
HaSiL
uji model Pengukuran dari model bukan Pengguna 
agen brilink 
Hipotesis  H1: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap relative Advantage
Hipotesis pertama menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap relative advantage dapat menjelaskan 
hasil berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,87 dengan t hitung 24,42. Nilai 
mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 
5% sebesar 1,96. Artinya, persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap relative 
advantage (Hipotesis diterima). Hal ini menunjukkan 
bahwa relative advantage berpengaruh terhadap minat 
menggunakan layanan Brilink.
Hipotesis  H2: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap trust
Hipotesis kedua menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap trust dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,89 dengan t hitung 18,48. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
alpha 5% sebesar 1,96. Artinya, persepsi Terhadap 
Brilink berpengaruh significant  dan positif terhadap 
trust (Hipotesis diterima). Hal ini menunjukkan bahwa 
trust berpengaruh terhadap minat menggunakan 
layanan Brilink. Dalam hal ini, dapat disimpulkan 
bahwa dalam melakukan transaksi keuangan nasabah 
BRI harus percaya bahwa agen brilink adalah benar-
benar perpanjangan tangan dari Bank BRI. 
Hipotesis  H3: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap Risk
Hipotesis ketiga menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap Risk dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,93 dengan t hitung 20,59. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
Pada Gambar 3 dapat dilihat bahwa terdapat beberapa 
faktor yang dapat menilai persepsi dari Agen Branchless 
Banking Bank BRI yaitu, relative advantage, risk, 
trust, usefullness dan security. Faktor-faktor tersebut 
pada akhirnya akan berpengaruh terhadap awareness, 
interest, desire dan action masyarakat untuk 
menggunakan layanan transaksi financial melalui Agen 
Branchless Banking. Hipotesis penelitian ini sebagai 
berikut:
Model pengguna agen Brilink
H1 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap relative Advantage
H2 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap Risk
H3 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap trust
H4 Pengaruh Persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap usefullness
H5 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap security
H6 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap awareness
H7 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap interest
H8 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap Desire
H9 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap action
H10 Pengaruh awareness signifikant terhadap 
interest
H11 Pengaruh interest signifikan terhadap Desire
H12 Pengaruh Desire signifikan terhadap action
Model bukan pengguna agen Brilink
H1 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap relative Advantage
H2 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap Risk
H3 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap trust
H4 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap usefullness
H5 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap security
H6 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap awareness
H7 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap interest
H8 Pengaruh persepsi agen brilinksignifikant 
terhadap Desire
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alpha 5% sebesar 1,96. Artinya, persepsi terhadap 
brilink berpengaruh significant  dan positif terhadap 
risk. (Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan bahwa 
risk berpengaruh terhadap minat menggunakan layanan 
Brilink.
Hipotesis  H4: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap usefullness
Hipotesis keempat menguji pengaruh Persepsi Terhadap 
Brilink terhadap usefullness dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau loading 
factor sebesar 0,83 dengan t hitung 22,38. Nilai mutlak 
t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap usefullness. (Hipotesis 
diterima) Hal ini menunjukkan bahwa usefullness 
berpengaruh terhadap minat menggunakan layanan 
Brilink. Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa 
usefullness agen brilink, yang tentunya tidak bisa 
dilakukan Bank, seperti jam pelayanan yang tidak 
terbatas (tergantung agen brilink), lokasi yang dekat 
dengan domisili nasabah Bank BRI membuat persepsi 
nasabah BRI terhadap agen brilink adalah layanan 
branchless banking yang bermanfaat bagi mereka, 
sehingga faktor tersebut akan meningkatkan minat 
penggunaan layanan agen brilink. 
Hipotesis  H5 : Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap security
Hipotesis kelima menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap security dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor  sebesar 0,90 dengan t hitung 22,63. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
alpha 5% sebesar 1,96 artinya persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap security. 
(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan bahwa 
security berpengaruh terhadap minat menggunakan 
layanan Brilink. Dalam hal ini keamanan agen 
brilink dalam melakukan transaksi keuangan akan 
meningkatkan minat nasabah BRI untuk menggunakan 
layanan branchless banking.
Hipotesis  H6: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap awareness
Hipotesis keenam menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap awareness dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau loading 
factor sebesar 0,81 dengan t hitung 22,55. Nilai mutlak 
t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya Persepsi Terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap awareness.(Hipotesis 
diterima) Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 
terhadap Brilink dengan baik maka akan meningkatkan 
awareness terhadap produk BRILINK. 
Hipotesis  H7 : Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
tidak significant dan positif terhadap interest pada taraf 
nyata 5%, namun significant  pada taraf nyata 10%.
Hipotesis ketujuh menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap interest dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor  sebesar 0,22 dengan t hitung 1,87. Nilai 
mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 
10% sebesar 1,64  artinya persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap interest.
(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan Persepsi 
Terhadap Brilink dengan baik maka akan meningkatkan 
interest terhadap produk BRILINK. 
Hipotesis  H8 : Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap desire
Hipotesis kedelapan menguji pengaruh Persepsi 
terhadap Brilink terhadap desire dapat menjelaskan 
hasil berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor  0,30 dengan t hitung 2,86. Nilai mutlak t 
hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya persepsi terhadap Brilink  berpengaruh 
significant  terhadap desire. (Hipotesis diterima) Hal 
ini menunjukkan bahwa Persepsi Terhadap Brilink 
dengan baik maka memengaruhi langsung desire 
produk Brilink. 
Hipotesis  H9 : awareness berhubungan significant  dan 
positif terhadap interest
Hipotesis kesembilan menguji hubungan awareness 
terhadap interest dapat menjelaskan hasil berdasarkan 
Tabel  nilai koefisien hubungan atau loading factor 
sebesar 0,65 dengan t hitung 4,03. Nilai mutlak t 
hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya awareness berhubungan significant  dan 
positif terhadap interest. (Hipotesis diterima) Hal ini 
menunjukkan bahwa tingkat awareness nya sudah baik 
maka akan meningkatkan interest terhadap produk 
Brilink. 
Hipotesis  H10 : interest berhubungan significant  dan 
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positif terhadap desire
Hipotesis kesepuluh menguji hubungan interest terhadap 
desire dapat menjelaskan hasil berdasarkan Tabel 20 
nilai koefisien hubungan atau loading factor  sebesar 
0,69 dengan t hitung 4,81. Nilai mutlak t hitung lebih 
besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 1,96 artinya 
interest berhubungan significant  dan positif terhadap 
interest.(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan 
bahwa tingkat interest nya sudah baik maka akan tidak 
langsung meningkatkan desire terhadap produk Brilink. 
Hasil hipotesa Model Bukan Pengguna Agen Brilink 
disimpulkan pada Tabel 3. Pada Tabel  4 dapat dilihat 
bahwa semua nilai GOFI menunjukkan kecocokan yang 
baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa kecocokan 
data dan model adalah baik. 
 
uji model Pengukuran dari model Pengguna agen 
brilink 
Hipotesis  H1: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap relative Advantage
Hipotesis pertama menguji pengaruh Persepsi Terhadap 
Brilink terhadap relative advantage dapat menjelaskan 
hasil berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor  sebesar 0,72 dengan t hitung 11,36. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
alpha 5% sebesar 1,96 artinya persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap relative 
advantage. (Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan 
bahwa relative advantage berpengaruh terhadap minat 
menggunakan layanan Brilink.
Hipotesis  H2: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap trust
Hipotesis kedua menguji pengaruh Persepsi Terhadap 
Brilink terhadap trust dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,94 dengan t hitung 18,81. Nilai 
mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 
5% sebesar 1,96 artinya Persepsi Terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap trust. 
(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan bahwa trust 
berpengaruh terhadap minat menggunakan layanan 
Brilink.
Hipotesis  H3: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap Risk
Hipotesis ketiga menguji pengaruh Persepsi Terhadap 
Brilink terhadap Risk dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel 5 nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,88 dengan t hitung 21,29. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
alpha 5% sebesar 1,96 artinya persepsi terhadap 
Brilink berpengaruh significant  dan positif terhadap 
risk. (Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan bahwa 
risk berpengaruh terhadap minat menggunakan layanan 
Brilink.
Tabel 3. Uji hipotesis model bukan pengguna agen Brilink
Hipotesis SLF T Hitung Kesimpulan
H1 Brilink → Relative Advantage 0,87 24,42 Significant
H2 Brilink → Trust 0,89 18,48 Significant
H3 Brilink → Risk 0,93 20,59 Significant
H4 Brilink →Usefullness 0,83 22,38 Significant
H5 Brilink → Security 0,90 22,63 Significant
H6 Brilink → Awareness 0,81 22,55 Significant
H7 Brilink → Interest 0,22 1,87 Tidak Significant
H8 Brilink → Desire 0,30 2,86 Significant
H9 Awareness → Interest 0,69 4,03 Significant
H10 Interest → Desire 0,65 4,81 Significant
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Tabel 3. Uji hipotesis model bukan pengguna agen Brilink
GOFI Nilai Hasil Hitung Nilai Standar untuk Kecocokan Baik Kesimpulan
RMSEA 0,051 < 0,08 Kecocokan baik
NFI 0,99 >  0,90 Kecocokan baik
NNFI 1,00 >  0,90 Kecocokan baik
CFI 1,00 >  0,90 Kecocokan baik
IFI 0,98 >  0,90 Kecocokan baik
Std. RMR 0,078 < 0,10 Kecocokan baik
GFI 0,99 >  0,90 Kecocokan baik
AGFI 0,98 >  0,90 Kecocokan baik
Hipotesis  H4: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap usefullness
Hipotesis keempat menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap usefullness dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau loading 
factor sebesar 0,89 dengan t hitung 24,51. Nilai mutlak 
t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap usefullness. (Hipotesis 
diterima) Hal ini menunjukkan bahwa usefullness 
berpengaruh terhadap minat menggunakan layanan 
Brilink.
Hipotesis  H5: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  terhadap security
Hipotesis kelima menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap security dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,91 dengan t hitung 19,75. 
Nilai mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan 
alpha 5% sebesar 1,96 artinya persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap security. 
(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan bahwa 
security berpengaruh terhadap minat menggunakan 
layanan Brilink.
Hipotesis  H6: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap awareness
Hipotesis keenam menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap awareness dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau loading 
factor sebesar 0,65 dengan t hitung 17,58. Nilai mutlak 
t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap awareness.(Hipotesis 
diterima) Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 
terhadap Brilink dengan baik maka akan meningkatkan 
awareness terhadap produk BRILINK. 
Hipotesis  H7: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap interest
Hipotesis ketujuh menguji pengaruh persepsi terhadap 
Brilink terhadap interest dapat menjelaskan hasil 
berdasarkan Tabel  nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor sebesar 0,22 dengan t hitung 1,87. Nilai 
mutlak t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 
10% sebesar 1,64  artinya persepsi terhadap Brilink 
berpengaruh significant  dan positif terhadap interest.
(Hipotesis diterima) Hal ini menunjukkan persepsi 
terhadap Brilink dengan baik maka akan meningkatkan 
interest terhadap produk  BRILINK. 
Hipotesis  H8: Persepsi terhadap Brilink berpengaruh 
significant  dan positif terhadap desire
Hipotesis kedelapan menguji pengaruh persepsi 
Terhadap Brilink terhadap desire dapat menjelaskan 
hasil berdasarkan Tabel 5 nilai koefisien pengaruh atau 
loading factor 0,30 dengan t hitung 2,86. Nilai mutlak t 
hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya persepsi terhadap Brilink  berpengaruh 
significant  terhadap desire .(Hipotesis diterima) Hal 
ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap Brilink 
dengan baik maka memengaruhi langsung desire 
produk Brilink. 
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Hipotesis  H9: awareness berhubungan significant  dan 
positif terhadap interest
Hipotesis kesembilan menguji hubungan awareness 
terhadap interest dapat menjelaskan hasil berdasarkan 
Tabel 5 nilai koefisien hubungan atau loading factor 
sebesar 0,65 dengan t hitung 4,03. Nilai mutlak t 
hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% sebesar 
1,96 artinya awareness berhubungan significant  dan 
positif terhadap interest.(Hipotesis diterima) Hal ini 
menunjukkan bahwa tingkat awareness nya sudah baik 
maka akan meningkatkan interest terhadap produk 
Brilink. 
Hipotesis  H10: interest berhubungan significant  dan 
positif terhadap desire
Hipotesis kesepuluh menguji hubungan interest 
terhadap desire dapat menjelaskan hasil berdasarkan 
Tabel 5 nilai koefisien hubungan atau loading factor 
sebesar 0.69 dengan t hitung 4,81. Nilai mutlak 
t hitung lebih besar dari t tabel dengan alpha 5% 
sebesar 1,96 artinya interest berhubungan significant 
dan positif terhadap interest.(Hipotesis diterima) Hal 
ini menunjukkan bahwa tingkat interest nya sudah 
baik maka akan tidak langsung meningkatkan desire 
terhadap produk Brilink. 
Hasil hipotesis model pengguna agen Brilink 
disimpulkan pada Tabel 5 dan  6. Pada Tabel 6 
dapat dilihat bahwa semua nilai GOFI menunjukkan 
kecocokan yang baik, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa kecocokan data dan model adalah baik.    
efektivitas agen brilink dalam memasarkan layanan 
Branchless Banking bri dengan menggunakan 
metode customer response index (CRI)
Berdasarkan perhitungan, hasil masing-masing 
persentase responden di tiap tahapa respon CRI dan 
nilai kelima tahapan respon tersebut diatas 50%. Tahap 
respon awareness dimana tahap pertama sebanyak 
89% responden menyatakan sadar dengan adanya agen 
brilink dilingkungan sekitar responden, sedangkan 
11% menyatakan tidak sadar dengan adanya agen 
brilink di lingkungan sekitar responden. Tahap respon 
comprehend, sebanyak 87% responden yang sadar 
dengan agen brilink menyatakan paham dengan 
fungsi agen Brilink, sedangkan sisanya sebanyak 
13% menyatakan tidak paham.Tahap respon interest, 
sebanyak 93% responden yang paham terhadap fungsi 
agen brilink menyatakan tertarik menggunakan agen 
Brilink, sedangkan sisanya sebanyak 7% menyatakan 
tidak tertarik. Tahap respon Intention, sebanyak 89% 
responden yang tertarik menggunakan agen brilink 
menyatakan minat menggunakan agen Brilink, 
sedangkan sisanya 11% menyatakan tidak minat. Pada 
tahap respon terakhir, yaitu action sebanyak 82% dari 
responden yang minat menggunakan agen brilink 
menyatakan menggunakan agen Brilink, sedangkan 
sisanya 18% tidak menggunakan layanan agen Brilink. 
Hasil persentase tiap tahap respon tersebut diproses 
melalui rumus perhitungan CRI sebagai berikut  Tabel 
7.
Tabel 3. Uji hipotesis model pengguna agen Brilink
Hipotesis SLF T Hitung Kesimpulan
H1 Brilink → Relative Advantage 0,72 11,36 Significant
H2 Brilink → trust 0,94 18,81 Significant
H3 Brilink → Risk 0,88 21,29 Significant
H4 Brilink → usefullness 0,89 24,51 Significant
H5 Brilink → security 0,91 19,75 Significant
H6 Brilink → awareness 0,65 17,58 Significant
H7 Brilink → interest 0,19 2,58 Significant
H8 Brilink → Desire 0,22 2,39 Significant
H9 Brilink → action 0,14 3,04 Significant
H10 Awareness → Interest 0,85 8,13 Significant
H11 Interest → Desire 0,43 2,61 Significant
H12 Desire →Action 0,79 8,24 Significant
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Tabel 6. goodness of Fit pengguna agen Brilink
GOFI Nilai Hasil Hitung Nilai Standar untuk Kecocokan Baik Kesimpulan
RMSEA 0,051 < 0,08 Kecocokan baik
NFI 0,99 >  0,90 Kecocokan baik
NNFI 1,00 >  0,90 Kecocokan baik
CFI 1,00 >  0,90 Kecocokan baik
IFI 0,98 >  0,90 Kecocokan baik
Std. RMR 0,078 < 0,10 Kecocokan baik
GFI 0,99 >  0,90 Kecocokan baik
AGFI 0,98 >  0,90 Kecocokan baik
Tabel 7. Persentase tiap tahap respon
Respon Rumus Hasil
unawareness Persentase responden yang unawareness 11%
no Comprehend Awareness x no Comprehend 89% x 13% = 12%
no interest Awareness x Comprehend x no interest 89% x 87% x 93% x 11% = 8%
no intentions Awareness x Comprehend x interest x no intention 89% x 87% x 93% x 11% = 8%
no action wareness x Comprehend x interest x intention x no action 89% x 87% x 93% x 89% x 18% = 11%
action Awareness x Comprehend x interest x intention x no action 89% x 87% x 93% x 89% x 82%= 53%
Untuk mengukur efektivitas agen Brilink, maka 
berdasarkan teori Customer Response Index, nilai 
respon harus berada di atas 50%. Berdasarkan Tabel 
8 dapat dilihat bahwa respon agen brilink berada di 
atas 50% di kelima tahap respon. Oleh karena itu, agen 
brilink dapat dikatakan efektif.  
implikasi manajerial
Hasil penelitian dapat diketahui bahwa responden yang 
belum menggunakan layanan agen brilinkmemiliki 
persepsi pengaruh yang dominan dalam pengambilan 
keputusan adalah risk, security dan trust. Oleh karena 
itu, Bank BRI dapat memperbaiki ketiga faktor tersebut 
untuk dapat meningkatkan pengguna agen brilink.
Pengaruh persepsi terhadap variabel AIDA (awareness, 
interest, desire dan action) lebih dominan pengaruhnya 
secara tidak langsung dibandingkan secara langsung. 
Oleh karena itu, strategi yang dapat diterapkan BRI 
adalah dengan melakukan strategi marketing secara 
bertahap, yaitu membentuk awareness masyarakat, 
meningkatkan keinginan masyarakat untuk 
menggunakan layanan agen brilink, meningkatkan 
minat masyarakat untuk menggunakan layanan 
agen brilink dan yang terakhir strategi bagaimana 
masyarakat menggunakan layanan agen brilink. 
strategi pemasaran yang dapat diterapkan BRI untuk 
meningkatkan pengguna layanan branchless banking 
BRI adalah dengan menggunakan strategi marketing 
mix. Menurut kotler (1997) bauran pemasaran atau 
marketing mix adalah perangkat alat pemasaran taktis 
yang dapat dikendalikan produk, harga, distribusi dan 
promosi yang dipadukan  perusahaan. Adapun strategi 
yang dapat diterapkan adalah sebagai berikut:
Produk
Berdasarkan hasil penelitian faktor yang dianggap 
penting oleh bukan pengguna agen brilinkadalah risk, 
security dan trust, sehingga Bank BRI memperbaiki 
ketiga faktor tersebut untuk meningkatkan pengguna 
agen brilink. Berikut adalah strategi yang dapat 
diterapkan oleh Bank BRI.
a. Risk
Risiko merupakan faktor persepsi yang paling 
dianggap penting oleh bukan pengguna agen brilink, 
oleh karena itu BRI dapat melakukan mitigasi risiko 
dalam pelayanan branchless banking salah satunya 
adalah bekerjasama dengan asuransi kerugian, jika 
terjadi risiko fraud yang dilakukan oleh agen brilink, 
nasabah akan mendapatkan garansi penjaminan dari 
asuransi kerugian.
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Promosi
Berdasarkan penelitian variabel persepsi lebih 
dominan pengaruhnya secara tidak langsung terhadap 
variabel AIDA dibandingkan pengaruhnya secara 
langsung, oleh karena itu strategi yang dapat dilakukan 
adalah dengan cara membentuk persepsi masyarakat 
secara bertahap: Membentuk awareness masyarakat 
(Pembentukan awareness dapat dilakukan dengan 
promosi melalui media cetak ataupun elektronik, selain 
itu spanduk dan banner yang menarik di lokasi agen 
brilinkjuga dapat membentuk awareness masyarakat); 
Membentuk interest masyarakat (pembentukan interest 
masyarakat dapat dilakukan dengan sosialisasi dan 
edukasi kepada masyarakat mengenai kemudahan 
bertransaksi melalui agen brilink); Membentuk minat 
masyarakat (pembentukan minat masyarakat dapat 
dilakukan dengan promosi yang menonjolkan manfaat 
bertransaksi melalui agen brilink); Melakukan akuisisi 
penjualan (akuisisi penjualan dapat dilakukan dengan 
cara memberikan gimmick kepada masyarakat yang 
ingin menggunakan layanan agen brilink).
KeSimPuLan dan Saran
Kesimpulan
Faktor terpenting bagi pengguna agen brilink yang 
memengaruhi keputusan penggunaan agen brilink 
adalah kepercayaan, keamanan, manfaat, risiko dan 
relative advantage. Sedangkan pada Model penelitian 
bukan pengguna agen brilink: faktor terpenting bagi 
bukan pengguna agen brilink yang memengaruhi 
keputusan penggunaan agen brilink adalah risiko, 
keamanan, kepercayaan, relative advantage, dan 
manfaat.
 
Pengaruh variabel persepsi lebih dominan berpengaruh 
tidak langsung  terhadap variabel AIDA (awarness, 
interest, desire dan action) dibandingkan pengaruh 
secara langsung. Berdasarkan hasil customer response 
index agen brilink dapat dikatakan. efektif dalam 
membentuk awareness, interest, desire hingga action 
dengan nilai customer response di setiap tahapan lebih 
besar dari CRI minimum, yaitu 50%.
Saran
Bank yang menggunakan channel Agen Brilink (Agen 
Branchless Banking) sebagai kepanjangtanganan 
b. security
security sebagai faktor kedua yang dianggap penting 
bagi bukan pengguna agen brilink. Oleh karena itu, 
Bank BRI dapat memilah lokasi agen brilinkyang 
ada. Lokasi agen brilinkyang dekat dengan keramaian 
akan membuat nasabah BRI merasa nyaman ketikan 
bertransaksi.
c. trust
Faktor trust dapat ditingkatkan dengan dilakukannya 
edukasi dan sosialisasi mengenai agen brilinkoleh 
Bank BRI. Bank BRI dapat melakukan edukasi dan 
sosialisasi dengan cara: Menyampaikan layanan 
branchless banking pada saat gathering nasabah BRI; 
Menyampaikan layanan branchless banking pada 
nasabah walk in customer yang datang ke Kantor 
Cabang; Menyampaikan kepada nasabah alamat dan 
kontak Agen brilink yang resmi bekerjasama dengan 
BRI.
Harga
Strategi penetapan harga dapat dilakukan BRI dengan 
cara menetapkan harga transaksi yang sama dengan 
Unit Kerja BRI (Kantor Cabang) sehingga tidak 
terdapat perbedaan ketika nasabah bertransaksi di 
Kantor Cabang dan di agen brilink.
Distribusi/place
Berdasarkan hasil survei nasabah BRI yang bukan 
pengguna layanan agen brilink didominasi oleh nasabah 
dengan pengeluaran > Rp5–7,5 Juta sebesar 41% yang 
dimana nasabah tersebut merupakan nasabah golongan 
menengah. Bank BRI perlu mempertimbangkan 
standarisasi tempat yang bisa digunakan dalam melayani 
agen brilink. Salah satunya adalah tersedianya lahan 
parkir dan counter pelayanan agen brilink
Tabel 8.  Nilai CRI Agen Brilink
Customer 
response
Nilai CRI 
Minimal
Nilai Hasil CRI
awareness 50% 89%
Comprehend 50% 87%
interest 50% 93%
intentions 50% 89%
action 50% 53%
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